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Samenvatting (Summary in Dutch)
De recente boekhoudfraudes hebben de Amerikaanse en Europese regelgevers ertoe
bewogen bestaande mechanismen op het gebied van corporate governance te versterken.
Eén van de gebieden waarop regelgevers hun aandacht richten betreft de raad van
commissarissen, de audit commissie en hun betrokkenheid bij de keuze voor de externe
accountant. In dat kader bespreken we ín hoofdstuk twee de in Europa en de Verenigde
Staten waarneembare tendens dat de besluitvorming ten aanzien van het aanstellen en
ontslaan van de externe accountant in steeds grotere mate bij commissarissen is komen te
liggen. In feite kan beargumenteerd worden dat raden van commissarissen zowel de jure
als de facto clienten van accountants zijn. Derhalve is het interessant inzicht te hebben in
de meningen die commissarissen over accountantsdiensten hebben. Dit proefschrift
beschrijft de percepties van commissarissen van grote en middelgrote Nederlandse
ondernemingen aangaande de kwaliteit van de dienstverlening door accountants. Meer in
het bijzonder zijn in dit proefschrift diverse kwaliteitsdimensies geïdentificeerd die in
verschillende mate van invloed zijn op algemene percepties van de kwaliteit van de
dienstverlening door accountants. Voorts hebben we onderzocht welk effect de
geïdentificeerde dimensies hebben op de intentie van commissarissen om opnieuw
controlediensten dan wel aanverwante adviesdiensten van de huidige accountant af te
nemen. In hoofdstuk twee wordt voorts ingegaan op de discussie omtrent de invloed die
bepaalde relatiekarakteristieken (zoals het hebben van een audit commissie, de lengte van
de relatie tussen accountant en onderneming, het verschaffen van adviesdiensten en de
omvang van de onderneming) op de onaftrankelijkheid en deskundigheid van de
accountant hebben. In het bijzonder wordt met deze studie beoogd vast te stellen in
hoeverre dergelijke relatiekarakteristieken van invloed zijn op de technische dimensie van
kwaliteit van accountantsdiensten. In dit onderzoek hebben de volsende zes
onderzoeksvragen centraal gestaan:
l. Welke functionele en technische dimensies bepalen de algemene percepties die
Nederlandse commissarissen van de kwaliteit van de dienstverlening door accountants
hebben?
2. Met betrekking tot welke kwaliteitsattributen is er sprake van een kloof tussen
enerzijds de verwachtingen en anderzijds de percepties aangaande de kwaliteit van de
dienstverlening door accountants die Nederlandse commissarissen hebben?
3. Welke factoren bepalen de algemene percepties die Nederlandse commissarissen van
de kwaliteit van de dienstverlening door accountants hebben?
4. Welke invloed hebben de functionele en technische dimensies van de kwaliteit van
5.
6.
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accountantsdiensten op de intentie om een zittend externe accountant te handhaven,
dan wel adviesdiensten van het betreffende accountantskantoor af te nemen?
Welke invloed hebben relatiekarakteristieken op percepties ten aanzien van de
technische dimensie van de kwaliteit van accountantsdiensten (i.c. deskundigheid en
onaftrankelijk van de accountant)?
Welke van de drie bestaande modellen om de kwaliteit van dienstverlening te meten
(gap model; performance-only model; direct-disconfirmation model) zljn van
toepassing op accountantsdiensten?
Dit onderzoek hanteert een gedragsmatige benadering om de dimensies van
kwaliteit van accountantsdiensten te identificeren. Aangezien accountantscontrole een
vorm van dienstverlening is wordt bij het definiëren van de kwaliteit van
accountantsdiensten aansluiting gezocht bij de marketing-literatuur. Meer in het bijzonder
kan de kwaliteit van accountantsdiensten worden omschreven als het voldoen aan of
overtreffen van verwachtingen die klanten hebben (in ons geval zijn dat de
commissarissen). In overeenstemming met de marketing literatuur moet kwaliteit van
accountantsdiensten worden geconceptualiseerd als een multi-dimensioneel construct.
Onze eerste onderzoeksvraag beoogt derhalve vast te stellen welke dimensies volgens
commissarissen de kwaliteit van accountantsdiensten bepalen. Aangezien
kwaliteitsdimensies op hun beurt weer uit diverse kwaliteitsattributen bestaan, worden
deze attributen gebruikt om de kwaliteit van accountantsdiensten te meten. Dit wordt
behandeld in hoofdstuk drie. Uitgaande van bovengenoemde definitie van de kwaliteit van
dienstverlening (het voldoen aan of overtreffen van verwachtingen van de klant) hebben
we vervolgens drie modellen uit de marketing literatuur die kwaliteit meetbaar maken,
besproken. Het betreffen het gap model (Parasuraman et al. 1985, 1988, 1991), het
performance-only model (Cronin and Taylor 1992), en het direct-disconfirmation model
(Bolton and Drew 1991). We hebben drie modellen gehanteerd om vast te stellen welk
model de kwaliteit van accountantsdiensten het beste meetbaar maakt.
Hoofdstuk 4 is gewijd aan de identificatie van attributen van de kwaliteit van
accountantsdiensten. Het hoofdstuk gaat tevens in op de invloed die kwaliteit heeft op
intenties om een zittend externe accountant te handhaven dan wel adviesdiensten van het
betreffende accountantskantoor af te nemen. Een eerste identificatie van de
kwaliteitsattributen is gedaan op basis van het bestuderen van literatuur op het gebied van
auditing en marketing. Met behulp van de marketing literatuur zijn drie generieke
dimensies van de kwaliteit van dienstverlening geïdentificeerd, te weten: de technische en
functionele dimensies en het bedrijfsimago. De technische dimensie betreft de uitkomst
van de dienstverlening. De functionele dimensie heeft betrekking op het relationele aspect
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van de dienstverlening. Tot slot, het bedrijfsimago betreft de perceptie die bij de
consument opgeroepen wordt op basis van zijn ervaringen ten aanzien van de hiervoor
genoemde twee dimensies. Conform de economisch-georienteerde auditing literatuur
(bijvoorbeeld De Angelo, 1981a) omvat de technische dimensie enerzijds de
onaftrankelijkheid van de accountant en anderzijds zijn deskundigheid. In dit onderzoek
hebben we vervolgens deze twee categorieën geoperationaliseerd door te kijken naar de
op basis van wet- en regelgeving voorgeschreven taken van de accountant binnen het
financiële verslaggevingsproces. Op basis van eerdere studies op het gebied van de
kwaliteit van accountantsdiensten is het bedrijfsimago geoperationaliseerd als de reputatie
van een accountantskantoor en mate van specialisatie van dat kantoor voor wat betreft
sectoren. De literatuur op het gebied van de marketing van dienstverlening is tot slot
benut om de functionele dimensie om te zetten in vijf specifieke dimensies die in iotaal22
attributen omvatten. Uiteindelijk heeft dit geresulteerd in ongeveer 80 attributen die
verband houden met de deskundigheid, onafhankelijk, reputatie van en dienstverlening
door de accountant. Vervolgens zijn er een aantal experts op het gebied van
accountantscontrole en corporate governance geïnterviewd om de relevantie van deze 80
attributen voor commissarissen vast te stellen. Aldoende zijn de 80 oospronkelijke
attributen gereduceerd tot 52 voor cornmissarissen relevante attributen die in het
definitieve onderzoeksinstrument zijn opgenomen.
In hoofdstuk vijf zljn de hypothesen van deze studie geformuleerd. Deze
hypothesen betreffen allereerst de relatie tussen de algemene perceptie van de kwaliteit
van accountantsdiensten enerzijds en de kwaliteitsdimensies anderzijds. Voorts zijn er
hypothesen geformuleerd Íen aanzien van de relatie tussen de intentie om een zittend
externe accountant te handhaven, dan wel adviesdiensten van het betreffende
accountantskantoor af te nemen en de dimensies van kwaliteit van accountantsdiensten.
Tot slot zijn er hypothesen geformuleerd ten aanzien van de relatie tussen de technische
dimensie (zowel deskundigheid als onaftrankelijk) en de relatie-karakteristieken. In
hoofdstuk zes wordt vervolgens het in dit onderzoek gehanteerde ontwer? besproken. De
kwaliteit van accountantsdiensten is in dit onderzoek geoperationaliseerd in de vorm van
52 kwaliteitsattributen en omvat drie meetmodellen afkomstig uit de marketing literatuur.
Behalve de 52 kwaliteitsattributen omvat de vragenlijst ook vragen die betrekking hebben
op de overall kwaliteit van accountantsdiensten, intenties om opnieuw of nieuwe diensten
van de accountant af te nemen en omvatten vragen ten aanzien van de relatie-
karakteristieken. De vragenlijst is naar ongeveer 1000 Nederlandse commissarissen
gezonden en resulteerde in een response rate van ongeveer 7 procent. Met behulp van
factor analyse zijn vervolgens de 52 kwaliteitsattributen tot een beperkt aantal
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kwaliteitsdimensies gereduceerd.
Hoofdstuk zevenbeschrljft de resultaten van de factor analyse en geeft daarmee een
antwoord op onze eerste onderzoeksvraag. Meer in het bijzonder heeft de factor analyse
van het technische aspect van de kwaliteit van accountantsdiensten geleid tot een vijftal
dimensies. Deze zljn: het fungeren als klokkenluider ten behoeve van de maatschappij,
het bewaren van integriteit in het financiële verslaggevingsproces, het ontdekken en
rapporten van fraude en onwettig handelen, monitor ten behoeve van de raad van
commissarissen en een onaftrankelijke opstelling. De factor analyse voor wat betreft dit
deel gaf aan dat commissarissen een onderscheid maken voor wat betreft de
deskundigheid van de accountant ten aanzien van zijn traditionele taken (i.c. de
betrouwbaarheid van jaarrekeningen) enerzijds en ten aanzien van niet-traditionele taken
(i.c. het ontdekken van fraude en het rapporteren daarover) anderzijds. Factor analyse van
attributen op het gebied van de onafhankelijkheid van accountants heeft geresulteerd in
een drietal dimensies. Commissarissen maakten een onderscheid in enerzijds volledige
onafhankelijkheid (zowel Íen aanzren van bestuurders als van commissarissen) en
onafhankelijkheid ten opzichte van slechts de bestuurders anderzijds. Welk
onaftankelijkheidsniveau zij van een accountant verwachten blijkt uit regressie-analyses
voor wat betreft de determinanten van de kwaliteit van accountantsdiensten.
Uit de factor analyse zijn een zestal functionele dimensies gedistilleerd.. Deze zijn:
een uitvoering van een betrouwbare accountantscontrole, het verschaffen van inzicht in
kwaliteit, kennis van de onderneming en de sector, gemakkelijk in de omgang,
toegankelijkheid van de accountant en professionaliteit. De eerste factor, 'uitvoering van
een betrouwbare accountantscontrole', heeft voornamelijk betrekking op de deugdelijke
grondslag en accuratesse tijdens het controleproces. De factor 'verschaffen van inzicht in
kwaliteit' heeft betrekking op de niet-traditionele taken van de accountant en betreft
voomamelijk corporate governance gerelateerde aangelegenheden. De derde factor,
'kennis van de onderneming en de sector' houdt verband met de mate waarin het
accountantskantoor beschikt over kennis, ook op het gebied van regelgeving, die specifiek
zijn voor de client en/of de sector waarin deze werkzaam is en deze kennis met de client
wil delen. Daar waar de factor 'gemakkelijk in de omgang' betrekking heeft op de mate
waarin de accountant gehoor geeft aan de wensen van de client, heeft de factor
'toegankelijkheid' betrekking op de mate waarin de accountant beschikbaar is tot het
voeren van discussies met bestuursleden en commissarissen. De laatste dimensie,
'professionaliteit', brengt tot uitdrukking dat er behoefte is aan een accountant die oog
heeft voor het afleveren van adequaat werk en niet zozeer uitsluitend gericht is op het
behalen van winst. Eerder onderzoek op het gebied van kwaliteit van dienstverlening in
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het algemeen en van accountantsdiensten in het bijzonder heeft voornamelijk geresulteerd
in de identificatie van de functionele kwaliteitsdimensies. Slechts een beperkt aantal
studies (bijvoorbeeld Warming-Rasmussen and Jensen 1998; MoÍon 1998; Dassen 1995)
hebben de technische kwaliteitsdimensies geïdentificeerd.
In hoofdstuk zeyen wordt ook een antwoord gegeven op de tweede
onderzoeksvraag. De analyse in dat hoofdstuk geeft aan dat er diverse gebieden zijn
waÍIrop accountants niet voldoen aan de verwachtingen van de commissarissen. Hoewel
uit de resultaten blijkt dat commissarissen hoge verwachtingen hebben omtrent zowel de
uitkomst (technische dimensie) als het relationele aspect (functionele dimensie) van het
controleproces, duiden de resultaten er ook op dat vooral ten aanzien van de technische
dimensie er sprake is van een kloof tussen percepties aangaande de prestaties van de
accountant en verwachtingen daaromtrent. Dit geldt vooral voor de volgende gebieden: de
zekerheid die de accountant verschaft omtrent de integriteit in het financiele
verslaggevingsproces, het ontdekken van fraude en andere onwettige handelingen en de
mate waarin de accountant in staat is om in een vroegtijdig stadium commissarissen te
waarschuwen dat de continuïteit in gevaar is. De eerste kloof heeft betrekking op zowel
de technische bekwaamheid van de accountant als zijn bereidheid om onregelmatigheden
te rapporteren. Indien deze kloof niet gedicht wordt kan dit leiden tot een afname in het
vertrouwen dat commissarissen in het werk van de accountant hebben en kan daarmee op
termijn zijn reputatie schaden. Dit duidt er tevens op dat vooÍgezette educatie en het
aantrekken van goed geschoold personeel van essentieel belang zijn voor
accountantskantoren. Voorts moeten accountants zich ervan bewust zljn dat raden van
commissarissen hoge verwachtingen hebben ten aanzien van het in een vroegtijdig
stadium krijgen van signalen dat de onderneming zich in een crisis bevindt: het ontdekken
van fraude en andere onwettige handelingen werd door de commissarissen als een
belangrijke taak van de accountants gezien. Voor regelgevers betekent dit dat er behoefte
is aan duidelijker richtlijnen op dit gebied. De rol van de accountant als zijnde
klokkenluider ten behoeve van de maatschappij werd als minder belangrijk ervaren door
de commissarissen. Sterker nog, het lijkt erop dat commissarissen het niet op prijs stellen
indien de accountant zaken die hij tijdens de controle te weten is gekomen openbaar
maakt en duidt er dus op dat zij grote waarde hechten aan geheimhouding door de
accountant.
Ten aanzien van de functionele dimensies hebben de commissarissen erg hoge
verwachtingen voor wat betreft: betrouwbaarheid van het controleproces, professionaliteit
en gemak in de omgang. Opvallend is het dan ook dat de grootste kloof tussen
verwachtingen en percepties aangaande de prestaties van de accountant lag op het gebied
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van de professionaliteit. Daarbij lijkt het erop dat commissarissen ronduit sceptisch zijn
over enerzijds de gedegenheid waarmee accountants hun dossier voeren en anderzijds
over de redelijkheid van het bedrag dat zij in rekening brengen ('controle fee'). Voorts
kan worden opgemerkt dat hoewel commissarissen van mening zijn dat er in het
algemeen sprake is van een betrouwbaar controleproces zij toch vinden dat er ruimte voor
verbetering is op het gebied van: het halen van deadlines, het verwerven van relevante
kennis op het gebied van wet- en regegeving en het hebben van kennis ten aanzten van de
interne en externe omgeving waarin de client opereert. Ook vinden de commissarissen
hun accountants weliswaar toegankelijk, omdat ze goed inspringen op hun behoeften,
maar ze zijn ook van mening dat accountants niet altijd even goed de geplande taken
realiseren. Hoewel ten aanzien van het verschaffen van inzicht in kwaliteit er
verdeeldheid heerst onder de commissarissen, duiden de resultaten er ook op dat
commissarissen van de accountant verwachten dat zij hen inzicht geven in de kwaliteit
van het interne beheersingsysteem, bijvoorbeeld ten opzichte van de aanbevelingen in het
Turnball rapport; een verwachting waaraan accountants in de visie van de commissarissen
niet aan voldoen. Dit laat zien dat commissarissen er veel waarde aan hechten als
accountants hen van meer informatie over interne beheersing kunnen voorzien.
Hoofdstuk acht bevat de resultaten ten aanzien van het toetsen van de hypothesen
over de factoren die van invloed zijn op het algemene oordeel over de kwaliteit van
accountantsdiensten en op de intentie om diensten van het accountantskantoor af te
nemen. In beide gevallen is de verwachting uitgesproken dat deskundigheid,
onafhankelijkheid en de functionele dimensie een positive invloed hadden. De resultaten
laten zien dat commissarissen hun algemene oordeel over de kwaliteit van
accountantsdiensten inderdaad baseren op de technische en functionele
kwaliteitsdimensies zoals die in dit proefschrift zijn geïdentificeerd. Het afgeven van een
andere dan goedkeurende accountantsverklaring had daar echter geen invloed op. In
hoofdstuk acht wordt ook een antwoord gegeven op de vraag of de kwaliteitsdimensies
van invloed zijn op de intentie om een zittend externe accountant te handhaven, dan wel
adviesdiensten van het betreffende accountantskantoor af te nemen. In overeenstemming
met eerdere marketing literatuur is deze intentie geoperationaliseerd als de intentie van
commissarissen om (1) herbenoeming van de huidige accountant aan te bevelen; (2)
adviesdiensten van de huidige accountant af te nemen; en (3) om de diensten van de
accountant aan bekenden aan te bevelen. De resultaten van dit onderzoek suggereren dat
de kwaliteitsdimensies met name op de derde factor van invloed zijn; in het bijzonder
geldt dat voor de functionele dimensies en de onaftrankelijkheid van de accountant.
Daarentegen bleek dat de geïdentificeerde kwaliteitsdimensies een nagenoeg te
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verwaarlozen impact hadden op de intentie van commissarissen om de huidige accountant
opnieuw als accountant aan te bevelen dan wel om van hem andere niet-confrole
gerelateerde diensten af te nemen. Dit resultaat duidt erop dat er andere factoren in het
spel zijn dan de in deze studie geïdentificeerde dimensies.
Eén van de in dit proefschrift geformuleerde onderzoeksvragen had tot doel vast te
stellen welke van de drie, uit de marketing literatuur afkomstige, modellen het meest
geschikt is om de kwaliteit van accountantsdiensten te meten. Het betreffen het door
Parasuraman et al. (1985, 1988, 1991) ontwikkelde gap model (SERVQUAL); het door
Cronin and Taylor (1992) ontwikkelde performance-only model (SERVPERF); en het
door Bolton and Drew (1991) ontwikkelde direct-disconfirmation model. De resultaten
geven aan dat het direct-disconfirmation model in feite qua validiteit en voorspelbaarheid
onderdoet voor de andere twee modellen.
Hoofdstuk negen presenteert de resultaten ten aanzien van de hypothesen
aangaande de invloed van relatiekarakteristieken op de kwaliteit van accoutantsdiensten.
In het proefschrift is beargumenteerd dat vier relatiekarakteristieken, te weten het hebben
van een audit commissie, de lengte van de relatie tussen accountant en onderneming, het
verschaffen van adviesdiensten en de omvang van de onderneming van invloed zljn op
percepties ten aanzien van de deskundigheid en onafhankelijkheid van de accountant. In
ryIelg_!4gg -ersP -da-t-.bove-ngenoemde--le]êl-i.-e&arakteristieken niet
tlg-iryb"d ru*gp-d" technische dimensies van de kwaliteit u- ur.ïurrtuntrdGiit n.
Relatief gesproken rreuuen aï-ièËtietaraËieídlieker;;; Itv-roàíàp petcepti"s ïA
aanzien van de onaftrankelijkheid van de accountant en met name ten aanzien van zijn
openheid richting de maatschappij (klokkenluider en het afgeven van een andere dan
goedkeurende verklaring). De resultaten suggereren ook dat commissarissen een positief
effecÍ zagen van het hebben van een audit commissie, de lengte van de relatie tussen
accountant en onderneming en het verschaffen van adviesdiensten op de feitelijke
onaftrankelijkheid van de accountant. Met name het positieve verband tussen het
verschaffen van adviesdiensten en percepties aangaande de onaftrankeiijkheid was
verrassend in het licht van onze hypothesen. Over het algemeen genomen zijn de
resultaten bemoedigend te noemen voor de afnemers van accountantsdiensten in het
algemeen en voor het accountantsberoep in het bijzonder. Enerzijds geven de resultaten
aan dat het instellen van audit commissies bijdragen aan het versterken van de
gepercipieerde onaftrankelijkheid van de accountant. Anderzijds wordt de veelvuldig in
de media uitgedragen zorg dat een langdurige relatie tussen accountant en client alsmede
het verschaffen van adviesdiensten een bedreiging voor de onaftiankelijkheid van
accountant vormt, niet door de commissarissen gedeeld.
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De duur van de relatie tussen accountant en client bleek een tegengestelde invloed
te hebben op enerzijds de schijn van onafhankelijkheid (independence in appearance; een
onaftrankelijke opstelling) en anderzijds de feitelijke onaftrankelijkheid (independence in
fact;het afgeven van een andere dan goedkeurende verklaring). In het eerste geval werd
een positief verband gevonden, in het tweede geval een negatief. Dit resultaat duidt erop
dat de aanbeveling om het accountantskantoor om de zo veel jaren te laten veranderen
(audit firm rotation) vooral bedoeld is om het veÍrouwen van het publiek in de
accountant te vergroten. De omvang van de onderneming bleek juist een negatieve en
significante invloed te hebben op één van de dimensies van kwaliteit van
accountantsdiensten (klokkenluider). Dit resultaat bevestigt ten dele onze hypothese voor
wat betreft de invloed van omvang an de onderneming en wijst er mogelijk op dat
accountants willen voorkomen dat een belangrijke cliënt ontstemd raakt. Met andere
woorden, de resultaten geven aan dat commissarissen van mening zljn daí accountants
van grote ondernemingen in enige mate problemen ondervinden om zich volledig
onafhankelijk op te stellen, vooral waar het de openheid richting het publiek betreft.
Hoofdstuk tien bespreekt de resultaten, bevat de conclusies, aangevuld met de
beperkingen van het onderzoek en aanbevelingen voor toekomstig onderzoek en
presenteert, tot slot, de implicaties op het gebied van de theorie, voor regelgevers, voor
het onderwijs en voor managers. Eén implicatie voor de theorie is dat een definitie van
kwaliteit gebaseerd op ervaringen van clienten relevant is voor het conceptualiseren van
de kwaliteit van accountantsdiensten. VooÍs bleek uit het proefschrift dat het
conceptualiseren van de kwaliteit van dienstverlening op basis van slechts één dimensie,
te weten de functionele dimensie, tot een onvolledig beeld leidt en dus aangevuld dient te
worden met de technische dimensie. Voor regelgevers zijn de gevonden resultaten van
belang voor hun ideeën op het gebied van enerzijds rotatie van het accountantskantoor en
anderzijs het verschaffen van aviesdiensten door de controlerend accountant. Een
implicatie voor het onderwijs is met name gelegen in het belang van de functionele
dimensie bij het conceptualiseren van kwaliteit van accountantsdiensten. Tijdens de
opleiding tot accountant zou er meer aandacht geschonken moeten worden aan zaken als
time management, presentatievaardigheden, het voeren van een dossier en het verwerven
van algemene kennis Íen aanzien van sectoren en van wet- en regelgeving die invloed
heeft in de diverse sectoren. Een management implicatie tot slot is dat
accountantskantoren hun concurrentiepositie kunnen verbeteren door soortgelijke
enquêtes op regelmatige tijdstippen uit te voeren, teneinde goed in beeld te hebben wat
clienten van hen verwachten en in hoevene zli aan deze verwachtingen voldoen.
